UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Marketing de servicios y la fidelizacidon de clientes en la

Cooperativa de ahorro y crédito Sayani Ltda., Ate 2020

TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE:

Licenciado en Administracion

AUTOR:
Ramon Urco, Jovany Luis (ORCID: 0000-0003-1698-2793)

ASESOR:

Dr. Navarro Tapia, Javier Félix (ORCID: 0000-00031061-5300)

LINEA DE INVESTIGACION:
Marketing

LIMA — PERU
2020



Dedicatoria

Esta investigacion va dirigida a mis padres
guienes me brindaron su apoyo
incondicional en cada momento de mi vida
y ha sido el pilar en mi formacién como

profesional.



Agradecimiento

Agradezco principalmente a Dios por ser
el rey de nuestras vidas y el amor que
siempre nos da, también a mis padres por
estar apoyandome en cada logro que
estamos realizando y la confianza que ha

depositado en mi.



3.1.
3.2.
3.3.
3.4.
3.5.
3.6.
3.7.

VI.

VII.

indice de contenido

Caratula

Dedicatoria
Agradecimiento

indice de contenidos
indice de tablas

indice de gréaficos y figuras
Resumen

Abstract

Introduccion

Marco tedrico
Metodologia

Tipo y disefio de investigacion

Variables, operacionalizacion

Poblacién, muestra, muestreo, unidad de analisis

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Procedimientos

Métodos de andlisis de datos
Aspectos éticos

Resultados

Discusion

Conclusiones
Recomendaciones
Referencias

Anexos

vi
Vii

viii

17
17
17
18
19
22
22
23
24
41
45
48
50
56



indice de tablas

Tabla 1. Validacion por juicio de expertos
Tabla 2. Rango de confiabilidad de Alfa de Cronbach

Tabla 3. Alfa de Cronbach de las variables Marketing de servicio y
Fidelizacion de clientes

Tabla 4. Alfa de Cronbach de la variable Marketing de servicios

Tabla 5. Alfa de Cronbach de la variable Fidelizacién de clientes

Tabla 6. Resultado descriptivo variable 1 Marketing de servicios

Tabla 7. Resultado descriptivo variable 2 Fidelizacion de clientes

Tabla 8. Resultado descriptivo dimensién 1 Producto

Tabla 9. Resultado descriptivo dimensién 2 Precio

Tabla 10.
Tabla 11.
Tabla 12.
Tabla 13.
Tabla 14.
Tabla 15.
Tabla 16.
Tabla 17.

clientes

Tabla 18.
Tabla 19.
Tabla 20.
Tabla 21.
Tabla 22.
Tabla 23.

Tabla 24.

Resultado descriptivo dimensién 3 Distribucion
Resultado descriptivo dimensién 4 Promocion
Resultado descriptivo dimension 5 Personas
Resultado descriptivo dimension 6 Entorno fisico
Resultado descriptivo dimension 7 Proceso
Cuadro de prueba de normalidad

Grado de relacion segun coeficiente de correlaciéon

Correlacién entre el Marketing de servicios y la fidelizacion de

Correlacién entre el Producto y la fidelizacion de clientes
Correlacion entre el Precio y la fidelizacion de clientes
Correlacién entre la Distribucion y la fidelizacion de clientes
Correlacién entre la Promocion y la fidelizacion de clientes
Correlacion entre las Personas y la fidelizacion de clientes

Correlacion entre el Entorno fisico y la fidelizacién de clientes

Correlacién entre el Proceso y la fidelizacion de clientes

20
21
21

21
22

24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34

35
36
37
37
38
39

40



indice de figuras

Figura 1. Encuesta sobre el marketing de servicios a los socios de la
COOPAC Sayani Ltda.

Figura 2. Encuesta sobre la fidelizacion de clientes a los socios de la
COOPAC Sayani Ltda.

Figura 3. Encuesta sobre el producto a los socios de la COOPAC Sayani
Ltda.

Figura 4. Encuesta sobre el precio a los socios de la COOPAC Sayani
Ltda.

Figura 5. En cuesta sobre la distribucion a los socios de la COOPAC
Sayani Ltda.

Figura 6. Encuesta sobre la promocion a los socios de la COOPAC
Sayani Ltda.

Figura 7. Encuesta sobre las personas a los socios de la COOPAC
Sayani Ltda.

Figura 8. Encuesta sobre el entorno fisico a los socios de la COOPAC
Sayani Ltda.

Figura 9. Encuesta sobre el proceso a los socios de la COOPAC Sayani
Ltda.

24

25

26

27

28

29

30

31

32

vi



Resumen

La presente investigacion titulada “Marketing de servicios y la fidelizacion de
clientes en la Cooperativa de ahorro y crédito Sayani Ltda., Ate 2020” tuvo como
objetivo general determinar la relacidon entre el Marketing de servicios y la
fidelizacion de clientes en la Cooperativa de ahorro y crédito Sayani Ltda., Ate
2020. La metodologia de investigacion fue de tipo aplicada, disefio no
experimental, corte transversal, correlacional y tuvo un enfoque cuantitativo. Una
poblacién conformada por los socios inscritos, una muestra de 70 socios con un
muestreo no probabilistico por conveniencia, como técnica se utilizo la encuesta y
como instrumento el cuestionario.

Por otro lado, para medir la confiabilidad del instrumento se utilizé el Alfa
de Cronbach que dio como resultado 0.960 e indica una confiabilidad muy alta,
también una validez realizada mediante el juicio de expertos, que respaldara el
instrumento.

Ademas, la hipotesis planteada en la investigacion fue determinar mediante
el coeficiente de correlacion de Spearman obteniendo 0,736, que indica
correlacion positiva moderada y un nivel de significancia igual a 0.00. Por lo tanto,
se rechaza la hipoétesis nula y se acepta la hipotesis alterna, la cual indica que si

existe relacion entre las dos variables de la investigacion.
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Abstract

The present research entitled "Marketing of services and customer loyalty in the
Sayani Ltda. Credit Union, Ate 2020" had the general objective of determining the
relationship between service Marketing and customer loyalty in the Credit and
savings cooperative Sayani Ltda., Ate 2020. The research methodology was of the
applied type, non-experimental design, cross-sectional, correlational and had a
quantitative approach. A population made up of registered members, a sample of
70 members with a non-probability sampling for convenience, the survey was
analyzed as a technique and the questionnaire as an instrument.

On the other hand, to measure the reliability of the instrument, Cronbach's
Alpha was detected, which resulted in 0.960 and indicates very high reliability, also
a validation carried out by expert judgment, which supports the instrument.

In addition, the hypothesis proposed in the investigation was determined
using the Spearman correlation coefficient, obtaining 0.736, which indicates a
moderate positive correlation and a significance level equal to 0.00. Therefore, the
null hypothesis is rejected and the alternative hypothesis is accepted, which
indicates that there is a relationship between the two variables of the investigation.

Keywords: marketing, loyalty, services, clients.
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